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MSc. ISABEL FELICITA JOVER JIMENEZ
Consultora Internacional

Graduada de Pedagogia (1973) en la Universidad de la Habana. Cuba.

Master en Consultoria y Desarrollo Organizacional, Empresaria, Organizadora de
eventos.

En su trayectoria profesional ha ocupado multiples responsabilidades en instituciones
empresariales y académicas. Especializada en la formacién en desarrollo humano y
en la Consultoria orientada a la mejora'y cambios organizacionales.

Ex Directora del Centro Trainmar Cuba y Secretaria ejecutiva de la Red Trainmar
Américas de la Cuenca del Caribe, dedicado a la capacitaciobn maritimo portuaria,
auspiciada por UNCTAD. Naciones Unidas, donde se destac6 por su labor gerencial
internacional y por aportar su Cartera de Cursos y Talleres de capacitacion
gerencial aplicada a los eventos del sector maritimo portuario.

Ostenta la Maxima Condecoracion de la Marina Mercante Venezolana. “Servicios
distinguidos” por satisfaccion del Ministerio de Infraestructura con el Programa de
actualizacion impartido a 220 Pilotos Oficiales (Practicos de Puerto).

Ha brindado 130 servicios de Consultoria y Capacitacion: en prestigiosas
Universidades, Empresas e Instituciones de 8 paises del Caribe y Centroamérica
con amplio y variado portafolio y evidencias de reconocida satisfaccion de sus clientes.

En Guatemala:
A partir del aflo 2000 ha impartido 21 Cursos y Talleres de capacitacion en la CPN,
Puerto Quetzal y Santo Tomas de Castilla

En la Comision Centroamericana de Transporte COCATRAM: En el 2006 y 2007:
e Imparti6 Taller de Instructores Internos en Guatemala
e Curso de Habilidades directivas para Directivos Medios de Base y Gremios
sindicales de la EPN en Nicaragua

Dedicada a la investigacion y ejercicio activo de la Consultoria que incluye servicios
integrales de Reingenieria y exclusivos diagnosticos de necesidades de desarrollo
humano y Capacitacion empresarial aplicada a la innovacion a través de la
identificacion y aprovechamiento de areas de oportunidad y soluciébn de problemas y
necesidades identificadas en dichos procesos asi como la evaluacion del impacto de las
acciones de capacitacion realizadas.
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Imparte Diplomados, Maestrias, Cursos, Talleres, Platicas y Adiestramientos
vinculados al desarrollo de competencias gerenciales y de mandos medios,
aplicables al Desarrollo organizacional y humano.

Autora de la Metodologia “Jover” de Diseiio de Proyectos de mejora y cambio, que
incluye el adiestramiento interactivo grupal e individual, la formacién de equipos, la
identificacion del banco de problemas o areas de oportunidad de las instituciones de los
participantes y el acompafamiento asistido en el disefio e implementaciéon de los
Proyectos de solucién de los problemas identificados.

Desde 2011, radicada en México, esté certificada como Agente Capacitador externo por
la Secretaria de Trabajo y Previsién Social, y como valor agregado a sus servicios de
capacitacion, entrega Constancias de valor curricular reconocidas por dicha
instancia.

Ha prestado 90 servicios de Consultoria y Capacitaciéon en México, en prestigiosas
instituciones como Trainmar México, Universidad de Colima, Universidad
Multitécnica; APl Manzanillo; COPARMEX Manzanillo, Grupo OCUPA; CMBJP Pefia
Colorada.

Fue Tallerista del Foro Empresarial de Manzanillo. México 2013
En Administracion Portuaria Integral de Manzanillo 2013:

e Lideré el Concurso “SMART PROJECT” del que resultaron disenados 35
Proyectos de Mejora.

e Realiz6 el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion 2014

e Imparti6 Programa de desarrollo de Mandos medios que incluy6 un Diplomado
de Habilidades directivas y dos Talleres para Coordinadores, Supervisores

e Asi como un Taller de preparacion andragdégica de Instructores

En el CMBJP Pefia Colorada 2013-14

o Imparti6 3 Talleres de Preparacion y actualizacion andragdégica de Instructores
e Taller de Negociacion efectiva

En el GRUPO OCUPA: Manzanillo 2013-15

e Impartié 3 Talleres de Habilidades directivas que concluyeron con 6 Proyectos de
mejora

e Brindo Servicio de Consultoria en acompafiamiento a la implementacion de
Proyectos de Mejora con alto impacto en los resultados

e Realizé Consultoria: Diagnéstico de Competencias de Liderazgo a 22 miembros
de la Alta Direccién, base para el disefio de sus objetivos de trabajo y de sus
Proyectos de mejora individual para el 2015

e Imparti6 Taller de Liderazgo “OCUPATE” a la Alta Direccion (Directores y
Gerentes)

Recibiendo una positiva valoracién de la Direccién del Grupo por los
resultados alcanzados (Se adjunta)
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e Colaboré en el Proyecto “ALIANZATE”. Concurso de disefio e implementacién de
Proyectos de mejora de la Empresa aduanal “Alianza Estratégica” de Manzanillo.
Colima

Actualmente en México 2015:

o Imparte Taller de Liderazgo inteligente para Capataces en servicio a OCUPA

o Imparte Maestrias de Alta Direccion en Universidad Multitécnica Profesional de
Colima: en Técnicas de Negociacion efectiva, Administracion de Recursos
Humanos, Laboratorio de Toma de decisiones, Habilidades directivas

o Lidera el Proyecto de Liderazgo emprendedor en el Colegio Terranova

e Lidera el Proyecto de Liderazgo innovador en el Colegio Vizcaya de las
Américas

e Imparte Taller de Liderazgo Inteligente al Consejo Técnico de Vizcaya de las
Américas en Manzanillo

e Imparte Taller de Motivacion al Liderazgo en Agencias aduanales inteligentes
en la Agencia Hano Paniagua y Asociados

e Es Consultora de COPARMEX

°®
o’ ® . Oficina: 3143346150
e @ @ ICIna:

@
JOVER Moévil: 3141449830
Consultoria Orpanizacional

Email: ijover63@gmail.com

Uso restringido y previa autorizacién derechos de autora: “Metodologia Jover”. Solucién de
problemas. Disefio, acompafiamiento e implementacion Proyectos de Mejora. Enero 2014,


mailto:colivar@grupoocupa.com

Solueion a fondo de problemas
ytioma de deeisiones

¢, Qué es un problema?

Historicamente el ser humano ha identificado problema con alguna situacion negativa, no
deseada. Hoy en dia, la interpretacién ha cambiado y evolucionado positivamente:

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola:
Problema es:

e Cuestidn que se trata de aclarar.

e Proposicién o dificultad de soluciéon dudosa.

e Conjunto de hechos o circunstancias que dificultan la consecucién de algun fin.
e Desviacion que existe entre las expectativas y la realidad de una situacion dada

En estos momentos un problema es considerado: = OPORTUNIDAD
Con un enfoque realista mas integral, se interpreta en dos sentidos:

- META NO ALCANZADA ( lado negativo)

- META POR ALCANZAR ( lado positivo)

Uso restringido y previa autorizacién derechos de autora: “Metodologia Jover”. Solucién de
problemas. Disefio, acompafiamiento e implementacion Proyectos de Mejora. Enero 2014,



Y debemos analizar los problemas no como hechos aislados sino como parte de un
proceso, en el cual el analisis sistémico de sus causas y efectos y la influencia de
las posibles soluciones en la desaparicion o al menos en el bloqueo de éstas, tendra un
importantisimo rol en la efectividad de dicho proceso

Ilgualmente se han identificado numerosas herramientas que facilitan la solucién de
problemas y su implementaciéon como parte de las habilidades y destrezas profesionales,
aumenta la eficiencia y calidad de nuestras decisiones

Los problemas pueden generar distintas interpretaciones y de acuerdo con ellas,
asumimos reacciones y comportamientos diversos: en un sentido aparentemente
negativo, representan los obstaculos a vencer en el camino hacia la madurez
organizacional; son la resistencia en el camino a la excelencia empresarial. En un sentido
positivo, constituyen un reto, y necesitamos darles la bienvenida cuando aparecen,
porque son sefiales de que algo necesita cambiar, de que estas frente a una oportunidad.

Para los chinos crisis también representa oportunidad. La clave para manejar los
problemas cuando se presentan es tener la perspectiva correcta. Puedes verlos como
una amenaza o como una oportunidad. Las dificultades pueden traer implicitas
oportunidades ocultas.

En los dltimos afios, la innovacion ha caracterizado la gestion empresarial en los ambitos
responsables y competitivos; por lo que estimular la creatividad en los niveles gerenciales,
medios y operativos y la capacitacion en la solucién a fondo de problemas, se convierte
en estrategia indispensable para implementar el cambio y la mejora continua.

La soluciéon a fondo de problemas empresariales consiste en las formas, métodos y
procedimientos que se utilizan con enfoque de proceso, para solucionar las diferentes
problematicas que se van presentando, materializados a través de diferentes pasos para
encontrar soluciones éptimas a cualquier tipo de problemas o situacion que se presenten.

Para solucionar un problema hay que tener la habilidad de caracterizarlo adecuadamente
para demostrar objetivamente y convencer a los implicados y decisores, de su existencia,
identificando las causas y efectos y la propuesta de soluciones potenciales, creativas,
pero aceptables para los individuos y entidades involucradas.

En la medida en que los gerentes y directivos cuenten con numerosas formas y
procedimientos que permitan resolver los problemas con el menor costo posible, y en el
menor tiempo, aumentaran las empresas eficientes y eficaces.

Un problema existe cuando hay una diferencia entre la situacion deseada y la realidad,
solucionar un problema significa tomar acciones para hacer que lo que se esta realizando
se acerque a lo que se deberia de realizar en funcion de las necesidades del proceso en
que se encuentra insertado el problema.

Brassard en su libro “La solucion de problemas“ comenta que deben considerarse los
siguientes tres aspectos para resolver un problema en una institucion

1. La situacion dada, que es el estado en el cual la organizaciéon se encuentre en
este momento.
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2. Lasituacion deseada, que es el estado que se pretende alcanzar.

3. Los obstaculos, que es todo aquello que impide a la organizacion llegar al estado
deseado”.

Los obstaculos se viven a diario en todas las instituciones, sin embargo es deber de cada
persona darse cuenta de las situaciones que no concuerdan con lo que se busca y lo que
sucede en realidad en la institucion.

Segun Jover (2013), “debemos ver la organizacibn como una fuente permanente de
posibles cambios, algunos promovidos por nosotros como actores organizacionales, y
otros por el entorno. Siendo el cambio una condicion humana y organizacional inevitable,
una actitud proactiva es sistematizar las miradas auto evaluativas hacia dentro de nuestra
organizacion, no sélo buscando problemas sino, oportunidades de mejora en aspectos
que no estan mal, pero podrian estar mejor. Con la conciencia de que el cambio genera
resistencias, al comenzar procesos de cambios es imprescindible involucrar a todos los
actores y posibles afectados, dandole participacion genuina para lograr su compromiso.

Paralelamente mirar hacia afuera, investigar a través del benchmarking qué hacen bien
las demas organizaciones, qué les funciona, en qué contextos, con qué culturas, con qué
niveles de desarrollo, con qué perfiles de competencias de sus colaboradores y sin
pretender copiar mecanicamente: identificar las posibles experiencias, métodos y técnicas
gue podrian ser aplicables a la nuestra.

En ese sentido, valorar muchas alternativas posibles antes de decidir la aplicacion y tomar
en cuenta en qué medida las innovaciones externas podrian funcionar en nuestro
contexto cultural y organizacional. Y probar la aplicacion de las experiencias validas al
escenario propio.

Otro elemento significativo es evaluar objetivamente lo que si funciona bien actualmente
en el proceso que vamos a cambiar o mejorar, y por qué, para no correr el riesgo de
perderlo, ante ventajas hipotéticas que todavia no comprobamos en nuestra organizacion.
Tener muy claro... "Que a la verdad se llega por aproximaciones sucesivas”, por lo que
obviamente no debemos pretender resolver todos los problemas a la vez ni de una vez.
Establecer prioridades y disefiar los planes de accion correspondientes con plazos
paulatinos de ejecucion para solucionar problemas, o areas de oportunidad ayudara
mucho en dicho proceso.

¢ Tenemos un problema?

Los autores reconocidos han manifestado distintos puntos de vista al respecto:

Un problema existe cuando hay una desviacion entre el desempefio actual de un
proceso, producto o servicio y el nivel deseado de desempefio. Entonces es
importante descubrir la causa de esa desviacion y tomar acciones correctivas para

eliminarlo.

¢ Qué problemas se pueden presentar dentro de una organizacién?
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Segun Hosotani.... “los problemas de una institucion se pueden clasificar en los
siguientes cuatro tipos:
1. Problemas simples: los problemas simples tienen causas simples, por lo que la

accion tomada para resolverlos es obvia y solamente se requiere de la inteligencia,
conocimiento, habilidades y experiencia de los colaboradores para resolverlos

2. Problemas que requieren tecnologia: es factible que se pueda conocer la causa
pero no saber como resolverlo.

3. Problemas de accion conocida: donde la accién requerida es conocida pero se
requiere cuidado para resolverlo, esto sucede porque se sabe la accion que debe
ser tomada pero no se ha entendido bien la causa del problema.

4. Problemas que vale la pena resolver: son denominados asi cuando su causa y
efecto no son conocidos.

Siempre se asumen actitudes ante los problemas, so6lo que son diversas y responden a
las distintas perspectivas de los participantes segln sus roles en el escenario interno y en
el entorno.

Las actitudes mas comunes son:

+ Puede decidir ignorarlos, ocultarlos o incluso negarlos, esperando que se
solucionen solos o0 que alguien o resuelva por usted, pero la responsabilidad sigue
siendo suya, y esto solo agudiza el problema.

+ Puede posponer su solucién indefinidamente, esperando tener todos los
detalles para resolverlos, la indecision no es Unicamente una pérdida de tiempo,
sino también implica preocupacién y desgaste.

+ También puede minimizar o disfrazar los problemas, pero cuando hay
problemas, lo mas efectivo es manejar la verdad; reconocer que hay problemas y
encararlos, a fin de buscar alternativas de solucion.

+ Puede encarar con decision los problemas y resolverlos.
Al valorar la solucion de problemas con enfoque de proceso sistémico, encontramos
muchas versiones y técnicas. Los sistemas de gestion de calidad estimulan
adecuadamente el uso de las mismas, pero hemos identificado en la practica
insuficiencias en la aplicacion que realizan algunas organizaciones de los mismos como:

+ Falta de enfoque sistémico en su aplicacion

+ Uso frecuente del estilo “médico-paciente “por algunos Consultores.

+ Centralizacion de las tecnologias por Consultores y areas de calidad sin
adiestramiento a los actores e involucrados para su aplicacion.
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+ Dispersion en su uso por falta de dominio a fondo de las técnicas con enfoque de
proceso por los actores e involucrados

4+ Redaccion de acciones poco concretas, como “lineas de deseo” sin definicion del
impacto e indicadores de resultados que se pretende.

+ Falta de seguimiento y acompafiamiento en la implementacion.

+ Falta de evaluacion del impacto del plan de accion

+ Insuficiente publicacion de los resultados, impacto de las acciones, reconocimiento
y crédito para los involucrados que contribuyeron a los resultados de la mejora o
cambio

A pesar de muchas posturas y enfoques de los autores sobre el Proceso de solucion de
problemas: PS P

Una interpretacion cominmente realizada del proceso de solucién de problemas es:

9. Adoptar y normalizar 2. Estudiar el proceso actual

el mejoramiento e identificar las causas
X reales del problema

No

—/ 3.Identificar posibles

soluciones
Sl

4. Decidir soluciones para
mejorar el proceso

|6. Implementar solucién |

5. Desarrollar un plan de accién
para implantar solucién

En este caso tipico, debemos resaltar que una fase inicial de identificacion del problema
debe complementarse con el estudio y analisis del proceso y caracterizacion, seguido de
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la determinacion de sus causas; porque si no atacamos éstas, el problema se vuelve a
manifestar.

No acomodarnos al generar una unica posible solucion, pues al ser hipétesis, esa esta
por probar y mientras mas soluciones evaluemos, mas posibilidades de efectividad
tendremos.

Al tomar la decisién, debemos valorar costos, eficiencia que generara, efectividad
Factibilidad, tiempo, orientacién al cliente, eficacia

Le sigue el disefio del Plan de accién que debe ser realizado con la participacion de los
actores e involucrados, su implementacion, y su evaluacion de resultados medibles. En
ese momento, si la evaluacion es positiva debemos reconocer el beneficio y estimular y
reconocer a los que con su esfuerzo y dedicacion nos ayudaron a lograrlo, asi como
adoptar y normalizar el proceso como mejora.

Si la evaluacion fuese negativa, no debemos dramatizar, ni culpar a los participantes,
simplemente tomarlo como aprendizaje, identificar lo que dejamos de hacer o debiamos
hacer de otro modo y empezar el proceso de nuevo desde el primer paso (Jover 2013)

Pero existen muchas versiones del proceso de solucion de problemas, por lo que
conviene conocerlas para elegir método que mejor se adapte a nuestro problema.

Otra Version: El método paso a paso:

— Siguiendo los pasos para resolver problemas sistematicamente usted podréa evitar
gue los problemas reaparezcan.

Dicho método incluye:

» Paso 1: Reconocer el problema

+ Paso 2: Describir el problema.

» Paso 3: Identificar y analizar las causas.

» Paso 4: Identificacion de soluciones opcionales.

+ Paso 5: Valoracién y toma de decisiones.

» Paso 6: Disefo de plan de accién para su solucion
+ Paso 7: Implementacion de plan de accion

+ Paso 8: Control de ejecucién y resultados

* Paso 9: Ajustes y estandarizacion

Otra version parecida pero que no contempla la identificacion de las causas ni el disefio
de un Plan de accién, es:
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PASOS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS Y LA TOMA DE DESICIONES

IDENTIFIQUEY DESARROLLE EVALUE LAS ELIJA UNA
* DIAGNOSTIGUE g g g } ALTERMATIVAS EEEE } SOLUCIONES mmmnm ’ 2OLUCION
EL PROBLEMA CREATIVAS ALTERNATIVAS ALTERMATIVA

EVALUE Y IMPLANTE
CLLLETERTTTTTTETERTTTTT v FERTT =i CELERTTTTTY

Repita el proceso en
€aso necesario

Una version novedosa es el SMART PROJECT: (S) Soluciones inteligentes a través de
un disefio de objetivos y acciones especificas, (M) medibles, (A) realizables, realistas, (T)
enmarcados en tiempo

“SMART PROJECT”: PROYECTOS INTELIGENTES

Elaboracién de un Proyecto, innovador, creativo,
dindamico y factible que esté enfocado a realizar
el trabajo 6 actividades de una mejor manera.

o (Especificos) Claros sobre qué, donde, cuando y como va a
pecific CAMBIAR la situacion.

easurable (Medibles) Que sea posible cuantificar los fines y beneficios.

hievabl (Realizable) Que sea posible lograr los objetivos (conociendo
CHIEVERIE los recursos y las capacidades a disposicion de la comunidad).
(Realista) Que sea posible obtener el nivel de CAMBIO
reflejado en el objetivo.

ealistic

(Limitado en tiempo ) estableciendo el periodo de tiempo en

me bound el que se debe completar.
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+ Experiencia muy positiva de este método, implementada en los meses de
Octubre- Noviembre del 2012 en la Empresa Portuaria Integral de Manzanillo,
Colima. México; bajo la modalidad de Consultoria externa y Coaching de
MSC. Isabel Jover y el Ing. Mariano Gonzélez.

A través del lanzamiento de un Concurso de participacién de todos los colaboradores
de la empresa, agrupados en Equipos de Proyecto, con el objetivo de identificar 3
problematicas actuales que podrian ser desarrolladas como Proyectos de mejora.

Se inscribieron 96 personas al concurso, integrados en 32 equipos; se organizé un Taller
sobre Proceso de cambios y metodologia Jover de solucién de problemas

Y se comenzaron sesiones de adiestramiento, asesoria y coaching de 30 minutos
semanales por equipo, que permitieron la identificacion inicial de 96 problematicas y la
presentacion y defensa ante un Comité evaluador, integrado por la Direccion General y
los Gerentes de la Empresa, aprobandose 32 temdaticas para el desarrollo de los
Proyectos concursantes.

A partir de ese momento los equipos comenzaron el disefio de sus proyectos con
acompafiamiento de la asesoria consultiva y revision de avances y recomendaciones en
sesiones presenciales semanales de 30 minutos, y seguimiento permanente “on line”
hasta concluir después de 2 meses en diciembre 2012 con la presentacion y defensa
ante el Comité evaluador de 30 interesantes Proyectos correspondientes a la
novedosa solucién de areas de oportunidad y mejora.

Concluyendo el proceso con la premiacion de 3 Proyectos ganadores. Y la asignacion de
responsabilidad a cada Subgerente de asegurar la implementacion de los Proyectos
relacionados con sus areas de responsabilidad. Se realizé una valoracién muy positiva de
la utilidad del Proyecto y la asesoria, asi como del valor agregado de la capacitaciéon y
adiestramiento masivo de los colaboradores en la aplicacion de la “Metodologia Jover”,
con enfoque sistémico aplicado a un escenario organizacional portuario, en tiempo real.
Debemos destacar la prioridad en la atencion, apoyo, compromiso y seguimiento
permanente al proceso por parte de la Directora General de la Empresa, asi como la
designacion de todos los Gerentes para participar en el Comité evaluador, constituyeron
aspectos relevantes en los resultados alcanzados.

Posteriormente, la Metodologia ha continuado validdndose en su uso por la autora, en
diversos escenarios como:

+ En el Taller de Proyectos de Innovaciéon docente impartido por la autora, para
profesores y directivos universitarios de la Universidad de Colima. México en
Enero 2013 aplicando la Metodologia a la mejora de sus respectivos procesos
docentes.

+ En la Asesoria del Seminario de Gestion de Proyectos a Licenciados de
Estrategias Administrativas y Financieras de la Universidad Multitécnica de
Colima, México; aplicando el mismo proceso de adiestramiento en sesiones
presenciales durante 3 meses y acompafiamiento “on line”. Concluyendo en
febrero 2013, 10 estudiantes su graduacion con la defensa de tesis de titulacion
basadas en Proyectos de Cambio y Mejora.
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+ En el Taller de Habilidades directivas y en el Diplomado de Competencias
ejecutivas portuarias, realizados en Abril-Junio 2013 en la Empresa API
Manzanillo. México, con una participacion de 25 Supervisores y Coordinadores
en el Taller y 30 Subgerentes y jefes de departamento en el diplomado, cuya
evaluacion fue la presentacion y defensa de Proyectos de mejora relacionados con
sus areas de competencias.

+ En el Concurso SMART Project Gerencial GRANELSA 2013, celebrado en la
Empresa maritimo portuaria GRANELSA de Guatemala en agosto 2013 con una
particularidad muy especial: la sinergia generada en el maximo nivel de la
empresa, la motivacion, entusiasmo, creatividad y la dedicacion total de los
participantes Se celebré durante 5 dias consecutivos, en el nivel gerencial con la
participacion del Gerente General, los Gerentes y sus Asistentes. Se constituyeron
3 Equipos de proyecto, Trabajando diariamente sesiones presenciales de
adiestramiento por la Consultora y aplicacién inmediata de las técnicas por los
participantes, retroalimentacion y avance. Concluyendo con la aprobacion de 3
importantes Proyectos de mejora y la asignaciéon de responsabilidad en la
implementacion a sus propios autores, asi como el compromiso de seguimiento y
apoyo por parte del Gerente General.

+ Otro escenario importante de aplicaciéon en el sector portuario manzanillense ha
sido en el Grupo OCUPA Manzanillo. Colima. México con dos aplicaciones:

Un Taller de Habilidades directivas realizado en el mes de Junio 2013 con la
participacion de 31 mandos medios: supervisores y coordinadores, agrupados en 6
equipos de proyecto que se destacé por un alto nivel de motivacion de los
participantes y concluyé con la presentaciéon de 6 Proyectos de mejora.

Y una segunda version muy interesante, aplicada en el mes de Octubre de 2013,
combinando un Taller de Habilidades directivas en el que participaron 30
mandos medios, con el lanzamiento del Concurso SMART PROJECT OCUPA
2013: disefio de Proyectos de mejora, donde se disefiaron y concursaron 6
Proyectos. Una de las particularidades interesantes de esta edicion fue la
participaciéon en el Jurado evaluador, del Director General y el Gerente de
Comercializacién y se entregaron tres premios: Primero y segundo lugar y un
premio para el participante mas destacado en “trabajo en equipo”. El evento
tuvo altos niveles de participacion y se destacd por la amplia consulta a los
distintos niveles de la empresa en la evaluacion del estado actual de la misma, asi
como por el entusiasmo y seguimiento prioritario del Director de la empresa,
comprometiéndose a apoyar la implementacién de dichos proyectos.

Una nueva version comenzd en febrero 2014 en la Empresa “Alianza
Estratégica” dedicada a la actividad aduanal en el sector portuario
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manzanillense de Colima. México con el Concurso de Innovacién “Alianzate”
donde aplicamos la Metodologia, de forma similar a las empresas referidas
anteriormente. Pero tendra la particularidad de que el acompafiamiento asistido de
la Asesoria incluira también las fases de implementacion y la de evaluacion de
impacto.

La experiencia mas completa de aplicacion integral de la Metodologia Jover fue en el
Grupo OCUPA Manzanillo en el 2014 donde se realiz6 el acompafiamiento asistido a la
implementacién de 3 Proyectos de mejora que habian sido ganadores en el Concurso de
Talleres de Habilidades directivas de mandos intermedios, y durante 6 meses se logré
implementar un Proyecto de mejora en la productividad de buques, otro en el traslado de
vacios y otro en el clima laboral. Alcanzandose notables crecimientos en productividad y
satisfaccion laboral , cuyas evidencias fueron reconocidas y felicitadas por la Direccion de
la empresa

Uno de los factores que influyeron en esos resultados fue la constancia y creatividad de
los miembros de los equipos y el apoyo de los Directores y Gerentes en roles de lideres
de opinion y contrapartes de los proyectos.

LA “METODOLOGIA JOVER” es parte de una concepcion de innovacién
organizacional aplicada y validada por su autora en ambitos organizacionales de
Cuba, México y Guatemala. Contamos con evidencias de satisfaccion de las
instituciones participantes en esta experiencia.

Iniciamos la asesoria en el disefio de Proyectos de mejora en el sistema empresarial,
desde los afios 80 en Cuba y la experiencia alcanzada en dichas ejecuciones ha sido la
base para el disefio e implementacion de dicha Metodologia.

Consiste en un proceso de solucion a fondo de problemas, que incluye el adiestramiento
asistido, gradual y personalizado a equipos en el disefio de Proyectos de mejora y
cambio, la implementacion y evaluacion de impacto aplicados a la solucion de
problemas o areas de oportunidad; a través de la aplicacion integrada de un conjunto
probado y validado de herramientas de calidad en la solucion de problemas, con un
enfoque de proceso sistémico, aplicable a cualquier area de alcance organizacional,
funcional e incluso personal.

Las herramientas que la integran, tienen su origen en el universo cientifico de las
conocidas técnicas de solucién de problemas asociadas a los procesos de gestion
de la calidad.

Pero el valor metodoldgico esencial de la herramienta, esta en la aplicacion practica de la
tecnologia a través del adiestramiento, retroalimentacion y acompafiamiento
presencial y “on line”, interactivo a equipos y a individuos; durante el disefo,
implementacién y evaluacion del impacto de los proyectos.

Desarrolla con un enfoque participativo, innovador y cuestionador; paso a paso, un
proceso asistido que permite abordar practicamente la solucién de problemas o
areas de oportunidad, de forma personalizada y exclusiva; en linea con las
particularidades de un escenario especifico; en tiempo real; con enfoque sistémico,
participativo, creativo, con vision integradora de los distintos puntos de vista; que
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fortalece la madurez, adiestramiento y compromiso por parte de los miembros de
un equipo real, de los involucrados y decisores con las soluciones propuestas, que
no son importadas, sino que se producen innovadoramente, por los mismos
actores del escenario.

Genera una notable sinergia de participacion consultay movilizacién creativa en las
organizaciones donde se ha probado su validez.

En esta primera etapa de aplicacion, en general hemos acompafado y asistido los
procesos hasta la fase de disefio del Proyecto de mejora, pues depende de las
posibilidades y disponibilidad de las instituciones donde se realiza la Asesoria, pero en el
caso del Grupo OCUPA Manzanillo la experiencia incluy6 las tres fases, alcanzando
resultados muy importantes

FASE DE DISENO DE PROYECTO DE MEJORA
Particularidades de la Metodologia Jover:

A diferencia del proceso tradicional de solucion de problemas, en la Metodologia Jover;
a la etapa de identificacion de problemas se le antepone una sesién de trabajo de
generacion creativa y andlisis organizacional, donde en grupo se identifican
Problematicas actuales de la organizacion.

Se constituyen equipos internos que deben fundamentar dichas problematicas a través de
su titulo, descripcidon sintetizada de las mismas y beneficios que supondria su
solucion. Se someten a analisis grupal y mediante técnica de método nominal se
priorizan las probleméticas fundamentales que se abordaran como problemas o
areas de oportunidad por los equipos de proyecto.

Una vez seleccionados los problemas prioritarios, se analiza el desempefio actual de los
procesos en gue estan insertados los problemas para su mejor interpretacion y
comprensiéon del problema en si, lo que permite caracterizarlos en relacién con el
incumplimiento o desviacion del proceso con el cual se relacionan, y el contraste con la
normatividad y/o con los procedimientos de calidad en instituciones donde la
misma ésta certificada.

Se profundiza ampliamente en el efecto principal o sintoma conque se muestra el
problemay las causas que lo originan, antes de definer el alcance de las acciones
de mejora.

Al enunciar la misma, se identifican las fortalezas, debilidades internas y oportunidades y
amenazas externas que pueden afectar o apoyar la mejora complementando el andlisis
con la Matriz de Impactos cruzados para llevar a cabo un concienzudo analisis
estratégico, que permite analizar diversas y variadas alternativas; previo a la toma de
decisiones.

La fase de planeacién concluye con el disefio de un Plan de accion para la
implementacion del cambio 0 mejora, que precisa Objetivos, acciones, alcance de las
mismas, responsables de su cumplimiento, periodos de inicio y terminacion, recursos
disponibles o gestionables e indicadores de impacto y evaluacion de las acciones.
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En la Metodologia Jover trabajamos el PSP a través del disefio de Proyectos de mejora
en 3 Fases y 8 etapas:

e Fase |: Disefo del proyecto
e Fase ll: Implementacion del proyecto
e Fase lll: Evaluacién final del proceso. Impacto

Desarrollo de la Fase I: Disefio del proyecto

Etapas 1ala 6

=B8=

Retroalimentacién

Fase Il de Implementacion

Etapa 7: Retroalimentacién y acompafiamiento a la implementacion de las acciones
del proyecto mejora
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Fase Il de evaluacion final del proceso. Impactos

Etapa 8. Conclusion y evaluacion final Proyecto
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ESQUEMA DE ETAPAS DE LA METODOLOGIA”JOVER”: DISENO DE PROYECTOS

DE MEJORA.

IMPLEMENTACIQN Y EVALUACION DE IMPACTO PARA LA SOLUCION DE
PROBLEMAS Y AREAS DE OPORTUNIDAD.

PROCESO DETALLADO:

ACCIONES
ETAPAS
FASE DE DISENO DE PROYECTO DE MEJORA
ETAPA 1
1.1. Identificacion del Banco de Probleméaticas actuales de la
Objetivos entidad o area. Titulo. Descripcion y Beneficios que ofreceria

Identificacion del Banco
de Problematicas.
Reduccion a un
problema prioritario
Andlisis desempefio de
los procesos
relacionados.
Normatividad
Procedimientos de
calidad

Identificacion,
comprensiéony
definicion del problema.
Determinacion de las
areas y personas
involucradas,
relacionadas y/o
afectadas

Justificacion

su solucion.

1.2. Reduccién de problematicas a un problema prioritario de
acuerdo a su importancia y afectaciones que produce

1.3. Analisis, Comprensién del alcance del problema,
Precision del ambito del problema ¢ &rea de oportunidad.
Afectados, Evidencias Datos. Historial. Antecedentes estado actual
del problema, en qué consiste realmente, a quién afecta, donde se
localiza?

1.4. Analisis del desempefio del proceso donde se inserta el
problema, identificando el grado desviacion o diferencia del estado
actual con el comportamiento requerido.

1.5. Estudio de la normatividad: identificacion del soporte legal,
que lo norma o rige Valoracién del estado de aplicacion o
cumplimiento actual, desviaciones, resultados negativos, a través
de evidencias estadisticas, resultados de encuestas y entrevistas,
revision de documentos, minutas, auditorias realizadas etc.

1.6. Analisis de los procesos y procedimientos de calidad
internos, relacionados con el problema y determinacion del nivel de
desempefio actual, Valoracion de aplicacion actual a través de
evidencias resultados de encuestas y entrevistas, etc. en términos
concretos, explicitos y especificos. Apoyandose en hechos y datos,
representandolos de forma facil de visualizar y entender en funcién
del tiempo, de los aspectos, circunstancias y del tipo de falla o
error.

1.7 Mencién y descripcion de Areas/personas involucradas y
/o afectadas en funcién del tiempo, de los aspectos, circunstancias
y del tipo de falla o error.

1.8. Ubicacion del problema o area de oportunidad dentro del
contexto organizacional interno.

1.9. Influencia del y en el entorno.

1.10. Determinacion resumida de lo positivo actual que no se
debe cambiar y las &reas de oportunidad.
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1.11. Definicién resumen del Problema. Descripcion final del
problemay la necesidad de resolverlo describiendo costo,
alcance, riesgos, volumen, afectaciones, impactos negativos
1.12. Justificacion de la necesidad de resolverlo

HERRAMIENTAS:
e Método nominal, Brainstorming o lluvia de ideas,

e Encuestas, entrevistas.

o Observaciones.

e Histogramas y graficos.

e Fotos, videos

e Preguntas resumen: Técnica de los 5 por qué: Qué
sucede?, Quién o quienes intervienen, lo provocan o se
afectan?, Donde sucede?, Cuando sucede?, Como sucede,
Por qué sucede)

ETAPA 2: Caracterizacion del
problema

“Fotografia o Resumen caracterolégico del Problema de
acuerdo a todos los datos y manifestaciones investigadas en a la
Etapa 1.

HERRAMIENTAS:
e Redaccion asertiva

Etapa 3.

Determinacién del Efecto principal con que se manifiestay las
Causas del problema

Etapa 3. Determinacion del
Efecto principal con que se
manifiesta y las Causas del
problema

3.1.Identificar el efecto principal o sintoma con que se
presenta el problemay sus causas basadas en datos y hechos
que describen la situacién actual

3.2. Andlisis de las causas del problema y agrupacion “por
familias” de causas y sub-causas. Realizacion del

Diagrama de Causa-efecto

-Presentacién de gréaficos de espina de pescado(lshikawa)
ubicando el efecto principal con que se manifiesta el problema
en la cabeza del pescado; identificar las causas y ubicarlas por
familia, o sea, de acuerdo a su manifestacion coincidente, en las
espinas, y colocar las sub causas en las espinas
correspondientes a las familias de causas identificadas .
Analisis de los mismos, integrando una conclusion que explique las
causas del problemay constituya la base de las decisiones a
tomar para la eliminacion, disminucién o blogueo de las mismas
3.3. Realizacion del Diagrama de Pareto: Jerarquizacion de las
causas mas importantes o prioritarias, de acuerdo al volumen o
intensidad con que se manifiestan. Identificacion de “pocos vitales,
muchos triviales”

3.4 Andlisis de proceso, especificando las conclusiones
arribadas de acuerdo con los datos logrados sobre el problema
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HERRAMIENTAS:
e Diagrama Causa- efecto (Espina de pescado).

e Diagramade Pareto (80/20. Jerarquizacién de causas).
e Analisis de proceso

Etapa 4

Determinacién de la propuesta de mejora o cambio

Etapa 4

Determinacién de la propuesta
de mejora o cambio

4.1.Concretar la Propuesta de mejora o cambio, para solucionar,
mejorar o bloquear el problema o aprovechar el area de
oportunidad

Redaccion concreta y sintetizada de la propuesta de mejora o
cambio, en lenguaje de venta, con palabras clave que motiven y
despierten interés y atraccion.

4.2. Resaltar Beneficios e Impactos esperados de la propuesta
de mejora en el orden econdémico, organizativo, humano,
institucional, social, profesional, personal (venta de ideas).
4.3. Disefio del FODA para la mejora

- Identificacion de los aspectos internos(fortalezas y
debilidades) y externos(oportunidades y amenazas) que
caracterizan la situacion en el momento actual y que podrian
influir y determinar en la aprobacion, resistencia e
implementacion del cambio o propuesta de mejora

HERRAMIENTAS:
e Redaccion sintéticay claray comunicacién efectiva

e FODA

Etapa 5

Disefio de la Matriz de Impactos cruzados(MIC)

Etapa b
Disefio de la Matriz de
Impactos cruzados(MIC)

5.1. Sobre la base de los elementos identificados en el FODA,
realizar Matriz de Impactos cruzados.

En cuadrante FO Cruzar fortalezas con Oportunidades y dar peso
entre 1y 3 a los impactos (1=minimo. 2= medio.3= alto). En
cuadrante FA: Cruzar fortalezas con Amenazas. Y dar peso a los
impactos

En cuadrante DO: cruzar debilidades con Oportunidades Y dar
peso a los impactos

En cuadrante DA: cruzar debilidades con amenazas Y dar peso a
los impactos.

5.2. Sumar los impactos de cada cuadrante y donde mayor
puntuacion obtenga, esa sera la estrategia predominante.
Concretar su interpretacion en cuanto a estrategias resultantes y
fuerzas con mayor peso en las que hay que apoyarse o
contrarrestar para lograr la mejora o cambio, a través del Plan
de accion.
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Ratificar percepciones e interpretaciones del Equipo de
Proyecto
- Si el mayor volumen de impactos es en el primer

cuadrante donde confluyen las fortalezas y
oportunidades, es una zona de poder F.O.y la
estrategia predominante es Ofensiva (Maxi-Maxi).

- Siconfluyen en el segundo cuadrante donde coinciden
fortalezas y amenazas, es una zona de proteccion F.A.y
la estrategia predominante es Defensiva (Maxi-Mini).

- Siconfluyen en el tercer cuadrante donde coinciden
debilidades y oportunidades, es una zona de
incertidumbre D.O y la estrategia es Adaptativa ( Mini-
Maxi)

- Y siconfluyen en el cuarto cuadrante donde coinciden
debilidades y amenazas D.A., es una zona de peligro y la
estrategia es de Supervivencia (Mini-Mini). En este
cuadrante critico, por lo que no se puede planear
desarrollo estratégico.

- Seintenta, una interaccién resultante del FODA, que
permita con las fortalezas, aprovecharse de las
oportunidades, impactar o disminuir las debilidades y
protegerse de las amenazas

- Se analizan en equipo los resultados a alcanzar, las
estrategias y alternativas de decision posibles y
alcanzables

- Sevaloran las alternativas de decision

HERRAMIENTAS:
e Matriz de impactos cruzados

e Identificacion de estrategias predominantes
e Interpretacién de resultados y tendencias
e Proceso de tomade decisiones

Etapa 6 Definicidn de alternativas de decision y
Plan de accién
Etapa 6 Concrecién de acciones para eliminar, disminuir, o bloquear

Definicién de alternativas de
decisiony
Plan de acciéon

las causas e implementar las estrategias resultantes de la MIC
y la Propuesta de mejora o cambio.

6.1. Se define el objetivo general a lograr con la mejora, a través
del Plan de accion

6. 2. Se ratifica la estrategia predominante con que se acometera
el Plan de accion

6. 3. Se disefia el Plan de accion, partiendo de Objetivos- meta
gue deben ser especificos, realistas, medibles, alcanzables,

Uso restringido y previa autorizacién derechos de autora: “Metodologia Jover”. Solucién de
problemas. Disefio, acompafiamiento e implementacion Proyectos de Mejora. Enero 2014,




22

enmarcados en tiempo y alineados con el objetivo general y la
estrategia predominante a alcanzar.

e Se planean las acciones(QUE?) para implementar la
mejora correspondientes a cada objetivo meta,

e Se precisa una breve descripcion del alcance de cada
accion (COMO?)

e Se asignan responsabilidades (QUIEN?) y participantes
en cada accion( QUIENES) realizaran dichas acciones,

e Se decide los tiempos o plazos de ejecucion(inicio y final)
(CUANDO?) en que se realizara cada accion

e Se determinan los recursos necesarios (CON QUE?) y las
vias de adquisicién

e Se estima el impacto que provocaran las acciones,

e Se determinan los indicadores de resultados

e Seestiman los mecanismos de control

Las estrategias, objetivos y metas del Proyecto deben dar
respuesta a la forma en que se solucionara el problema mediante
la eliminacion, bloqueo o disminucién de las causas. Constituyen la
fase de toma de decisiones

6. 4. Se revisa y analiza por el equipo el disefio final del Plan de
accion

6.5. Se consulta el Plan de accion alos actores, decisores e
involucrados para su retroalimentacién y aprobacién

Al seleccionar las mejores alternativas considerar:

e Efectividad: resolvera todo o parte del problema?

e Factibilidad: De podra implantar la soluci6on?

e Factor tiempo: Qué tan rapido dara resultados? Es una
solucion de corto o de largo plazo?

e Orientacion al usuario: Satisface los resultados del
usuario?. Mejora el servicio?

e Eficacia: es una solucion costo- efectividad?

e Creatividad: Solucién innovadora del problema. Idea y /o
solucion original equilibrada con el concepto institucional.
Facilidad de adaptacion

e Claridad expositiva: Calidad de la formulacion y
fundamentacion del proyecto. Precision y claridad del
proyecto. Manejo del estado del conocimiento del proyecto

e Atractividad de la presentacion o venta de la idea

HERRAMIENTAS:
o Disefio de objetivos.

e Plan de accién
e Comunicacion asertiva
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e Ventade ideas

FASE Il DE IMPLEMENTACION

Etapa 7

Retroalimentacion y acompafiamiento a la implementacion de
las acciones de los Proyectos.

. Seguimiento

Etapa 7

Retroalimentacion y
acompafiamiento ala
implementacién de las
acciones de los Proyectos.
. Seguimiento

Etapa de realizacion de acciones para la mejora.
7. 1.Comienza con la publicacién, comunicacion del
Alcance del proyecto, de las causas, del por qué a todos los
involucrados. Y del Cronograma de ejecucion
Puede conllevar capacitacién y adiestramiento a los
involucrados sobre el QUE Hacer y el Como?
7. 2. Si necesario: Planeacion y ejecucion de las acciones de
capacitacion
7. 3. Todas las acciones del Plan de accidn se van registrando
en actas, minutas, bitacoras, listas de asistencias a las juntas,
oficios, memorandos, etc.
7. 4. Forma de evaluacion y seguimiento: Se miden los
indicadores establecidos y sus estandares comprometidos y el
registro de las mediciones realizadas
e Se realizara retroalimentacidn sistematica para conocer
influencias, resultados, desviaciones, causas que las
provocan, comportamiento de los actores e involucrados y
tomar decisiones alternativas
e Una vez registrados los avances, hacer evaluaciones
parciales periédicas cuantitativa y cualitativa como
retroalimentacion mediante la evaluacion de los

indicadores de resultados.

7.5. Retroalimentacion y redefinicion si fuese necesario
acciones de contingencia

HERRAMIENTAS:
e Actas, minutas, oficios, memorandos

e Bitacoras

e Project management

e Graficos de control

e Diagramas

e Tablas

e Graficos de control.

Tableros y Semaforos de indicadores.
Histogramas
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FASE IlIl. FINAL EVALUACION
DE IMPACTO

Etapa 8.
Conclusién y evaluacion final Proyecto

Etapa 8.
Conclusién y evaluacion final
Proyecto

Una vez ejecutado y concluido el Plan de accién se debe:

8.1. Control final. Sacar conclusiones de los resultados del
seguimiento cuantitativo y cualitativo mediante registro de la
informacion. Analizar resultados finales obtenidos que permitan
comparar el antes contra el después. Se retroalimentay evalla
finalmente el proceso

8.2. Identificacidn, Reconocimiento y estimulo a los actores e
involucrados que influyeron positivamente en los resultados.
Identificar motivos de los que reaccionaron negativamente

8.3 Identificacién de areas de oportunidad del proceso

8.4 Publicacién al Sector los resultados y cambios de
comportamientos e indicadores alcanzados

8.5 Reconocimiento publico a destacados en el proceso

8.6. Ratificacion de experiencias y ensefianzas del proceso.
Identificacion de los aspectos positivos y los que podrian
mejorar

Reinicio de la mejora continua

HERRAMIENTAS:
e Comunicacion asertiva
e Escucha activa
e Andlisis y control de procesos de desempefio
e Evaluacién
e Motivacién
e Estimulacion
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FASE [: Disefio de Proyectos

Objetivo Etapa 1: Estudio de los procesos y nivel de desempefio actual
Andlisis, comprension del alcance del problema

Proceso detallado:

FASE | DE DISENO DE

ETAPA 1

PROYECTO DE MEJORA

ACCIONES

ETAPA 1

Identificacion del Banco
de Problematicas.
Reducciéon aun
problema prioritario
Andlisis desempefio de
los procesos
relacionados.
Normatividad
Procedimientos de
calidad

Identificacion,
comprensiony

definicion del problema.

Determinacioén de las
areas y personas
involucradas,
relacionadas y/o
afectadas
Justificacion

1.1. Identificacién del Banco de Problematicas actuales de la
entidad o area. Titulo. Descripcion y Beneficios que ofreceria
su solucion.

1.2. Reduccioén de problematicas a un problema prioritario de
acuerdo a su importancia y afectaciones que produce
1.3. Andlisis, Comprensién del alcance del problema,
Precision del ambito del problema 6 &rea de oportunidad.
Afectados, Evidencias Datos. Historial. Antecedentes estado actual
del problema, en qué consiste realmente, a quién afecta, donde se
localiza?

1.4. Andlisis del desempefio del proceso donde se inserta el
problema, identificando el grado de desviacion o diferencia del
estado actual con el comportamiento requerido.

1.5. Estudio de la normatividad: identificacion del soporte legal,
que lo norma o rige. Valoracion del estado de aplicacion o
cumplimiento actual, desviaciones, resultados negativos, a través
de evidencias estadisticas, resultados de encuestas y entrevistas,
revision de documentos, minutas, auditorias realizadas etc.

1.6. Andlisis de los procesos y procedimientos de calidad
internos, relacionados con el problema y determinacion del nivel de
desempefio actual, Valoracién de aplicacion actual a través de
evidencias resultados de encuestas y entrevistas, etc. en términos
concretos, explicitos y especificos. Apoyandose en hechos y datos,
representandolos de forma facil de visualizar y entender en funcion
del tiempo, de los aspectos, circunstancias y del tipo de falla o
error.

1.7 Mencién y descripcion de Areas/personas involucradas y
/o afectadas en funcién del tiempo, de los aspectos, circunstancias
y del tipo de falla o error.

1.8. Ubicacion del problema o area de oportunidad dentro del
contexto organizacional interno.

1.9. Influencia del y en el entorno.
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1.10. Determinacion resumida de lo positivo actual que no se
debe cambiar y las areas de oportunidad.

1.11. Definicién resumen del Problema. Descripcion final del
problema y la necesidad de resolverlo describiendo costos,
alcance, riesgos, volumen, afectaciones, impactos negativos
1.12. Justificacién de la necesidad de resolverlo

HERRAMIENTAS:
e Método nominal, Brainstorming o lluvia de ideas,

e Encuestas, entrevistas.

e Observaciones.

e Histogramas y graficos.

e Fotos, videos

e Preguntas resumen: Técnica de los 5 por qué: Qué
sucede?, Donde sucede?, Cuando sucede?, Como sucede,
Por qué sucede)

Conceptualizacion Herramientas a emplear.
1.1--Brainstorming o Lluvia de ideas. Método nominal

A. - Concepto

Técnica creativa que consiste en estimular a los miembros de un grupo reunido, para
opinar verbalmente o sugerir sobre un asunto que se estudia, ya sea problema, o plan de
mejoramiento u otra cosa, aprovechando la capacidad creativa de los participantes.

B.-Uso

Ante la solucion de un problema:

1. Identificacién de problemas o areas de oportunidad
2. ldentificacion de causas, y/o soluciones.

3. Preseleccion de ideas y/o propuestas

C.-Procedimiento

| Parte

1. Nombrar a un facilitador del ejercicio (da la palabra y escribe las ideas a la vista de
todos).

2. Cada miembro del equipo tiene derecho a emitir una sola idea por cada turno de
emision de ideas.

3. No se critican ni enjuician las ideas.

5. Cuando ya no existan nuevas ideas, se les agrupa

Il Parte
6. Se enjuicia su validez y oportunidad y se preseleccionan las ideas conforme a los
criterios que predefina el equipo.

Método nominal: Variante escrita del Brainstorming
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Igual concepto y uso. Procedimiento muy eficiente pues las ideas, soluciones y votaciones
se escriben en una boleta sin hablar, con lo que se asegura el anonimato y se ahorra
mucho tiempo

[.2. - Encuestas y Entrevistas

A.-Concepto

Técnica que permite reunir informacién, opinion, sugerencias, valoraciones, directamente
de los involucrados, afectados, relacionados, expertos, clientes, lideres de opinion y
espectadores en el proceso.

B.- Uso
Obtener informacion sobre un asunto o proceso.

C.-Procedimiento
Encuestas

1. Determine la informacién necesaria y los usuarios

2. Disefie el formato: tradicional o electrénico. Preguntas abiertas y/o cerradas

3. Escriba una introduccion con orientaciones para el usuario y con la leyenda a aplicar
4. Comunique con tiempo a los usuarios, el objetivo, las fechas e invitarlos a participar
5. Agradezca al entrevistado por su tiempo y disponibilidad

Entrevistas

1.-Planee anticipadamente la entrevista: Determine qué informacion necesita
recopilar, como y con quién.

2. Elabore una guia para la misma (introduccién, preguntas relacionadas con el tema).
Realice una prueba piloto.

3. Seleccione las personas que mas conozcan sobre el tema.

4. Programe la entrevista. Planee el tiempo necesario para realizarla.

5. Ubique un lugar apropiado para realizarla sin interrupciones.

6. Invite al entrevistado, informandole del objetivo, fecha y lugar donde se realizara la
entrevista.

7. Genere un clima adecuado de comunicacidn y confianza con el/la entrevistado/a

8. Realice la entrevista (sea puntual, cordial y desarrolle la guia planeada, luego resuma
y permitale al/la entrevistado/a hacer comentarios.

8. De las gracias al entrevistado al finalizar

1.3. Observacion. Recoleccién de datos

A.-Concepto

Recoleccién de datos para conocer, caracterizar, interpretar y clasificar la informacion
segun determinadas categorias de un evento o problema que se desee estudiar. Es
importante recalcar que este instrumento se utiliza tanto para la identificacion y analisis
de problemas como de sus causas.

B.-Uso
Facilita la recopilaciéon de datos de forma que puedan ser usados facilmente y ser
analizados manual o automaticamente.
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C.- Procedimiento

1. Identifique el elemento a observar determinando si la informacion es cuantitativa o
cualitativa

2. Defina el alcance de los datos necesarios y dénde conseguirlos

3. Determine cémo se recogeran los datos.

4. Fije el plazo y la periodicidad de los datos a recolectar y quién se encargara de
recogerlos.

5. Establezca el uso de la informacién recopilada. COmo se analizard y con qué
frecuencia.

6. Disefie el formato de la hoja de recogida de datos, de acuerdo a la cantidad de
informacion requerida, dejando espacio para totalizar los datos: las fechas de inicio y
término, las probables interrupciones, las personas que recogeran la informacién y las
Fuentes etc.

7. Precise las técnicas con las que consolidara y mostrara la informacion recabada para
facilitar su comprension

1.4-Histogramas

A.-Concepto

Un histograma es un resumen grafico de un conjunto de datos. Su éxito radica en que
conjuga dos tipos de técnicas:

La estadistica: permite sacar conclusiones del conjunto de los datos.
Los graficos: permiten representar los datos y hacer mas sencilla su interpretacion
B.-Uso

Herramienta Gtil cuando para unir y analizar una gran cantidad de datos,
Facilita una comunicacion clara y efectiva de la variabilidad del sistema
Muestra el resultado de cambios en el sistema

Permite identificar anormalidades examinando las formas y variaciones
Posibilita comparar la variabilidad con los limites de especificacion

aprwbdE

C.-Procedimiento:

1.Relina datos para localizar puntos de referencia

2. Clasifique los datos en una serie de grupos representativos.

3.Calcule la variacion de los puntos de referencia

4.El eje horizontal del histograma tiene los valores de las variables y el eje vertical los de
las frecuencias

5.Coloque los valores encontrados

6.Elabore el histograma respectivo.

[.5.- Técnica de los 5 por qué

A.-Concepto
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Es una técnica sistematica de preguntas utilizadas en la fase de andlisis de Problemas
para interpretarlo mejor y de manera mas completa, al desintegrar todas las posibles
preguntas sobre el mismo, buscar posibles sus causas principales y llegar a su raiz.
Durante esta fase los miembros del equipo pueden sentir que tienen suficientes
respuestas a sus preguntas pero el cuestionamiento detallado aumenta la informacion y
su comprension.

La técnica requiere que el equipo pregunte en esencia “Por qué” al menos cinco veces, 0
trabajar al menos en cinco niveles de detalle. Pero puede darse el caso de que se decida
aumentar si el grupo lo determina, la cantidad de veces en que se pregunta POR QUE

Una vez que sea dificil para el equipo responder al “Por qué”, la causa mas probable
habra sido identificada.

B.-Uso

Al intentar identificar los detalles, caracteristicas particulares y causas principales mas
probables de un evento o problema.

B.-Procedimiento

1.-Realizar una sesion de lluvia de ideas.

2.-Una vez que la causa mas probable haya sido identificada, empezar a preguntar “; Por
qué es asi?” o Por qué sucede?, Por Donde sucede?, Cuando sucede?, Como sucede,)
3.-Continuar preguntando “Por qué” al menos cinco veces.

4.-Este cuestionamiento reiterado motiva al equipo a buscar a fondo y no conformarse con
causas supuestamente “probadas y ciertas”

5.-Habra ocasiones en las que se pueda superar los cinco “por que” para poder obtener la
causa principal.

6.-Durante este tiempo se debe tener cuidado de NO empezar a preguntar “Quien”. Se
debe recordar que el equipo esta interesado en el proceso y no en el personal
involucrado.

Ejemplo: Mi auto no arranca. (El problema)

1.-Por qué no arranca? Porque la bateria estd muerta

2.-Por qué la bateria estd muerta? Porque el alternador no funciona
3.-Por qué el alternador no funciona? Porque se rompié la cinta

4.-Por qué se rompio la cinta? Porque el alternador esta fuera de su tiempo util de vida y
no fue reemplazado

5.-Por qué no fue reemplazado? Porque no estoy manteniendo mi auto de acuerdo a las
recomendaciones del fabricante

Objetivo Etapa 2: Caracterizacion del Problema
Proceso detallado:
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ETAPA 2: Caracterizaciéon del problema
Caracterizacion del “Fotografia o Resumen caracterolégico del Problema de acuerdo a
problema todos los datos y manifestaciones investigadas en a la Etapa 1.

HERRAMIENTAS:
e Redaccion asertiva

Conceptualizacion Herramientas a emplear.
2.1.-Redaccion asertiva
Concepto:

Poner por escrito algo sucedido, acordado o pensado con anterioridad, con lo cual permite
transmitir a otras personas sus posturas, creencias o sentimientos de manera efectiva.

Uso
Para trasmitir ideas y propuestas claras y eficaces a otros interlocutores.

Procedimiento

1.-Investigacion y conclusiéon sobre el tema a tratar.

2.-Precision de los conceptos, puntos de vista y valoraciones fundamentales a transmitir
sobre el tema.

3.-Escritura en lenguaje sencillo, sintético y claro de las ideas, conceptos, valoraciones y
percepciones a transmitir.

Glosario:

Redaccién es la accion y efecto de redactar, es decir, poner por escrito algo
sucedido, acordado o pensado con anterioridad

Asertividad se define como "...la capacidad de una persona para transmitir a otra sus
posturas, opiniones, creencias o sentimientos de manera eficaz y sin sentirse incomodo".

Caracterizacion, a la determinacion de aquellos atributos peculiares que presenta una
persona o una cosa y que por tanto la distingue claramente del resto de su clase.

Objetivo Etapa 3: Determinacion del Efecto principal con que se manifiesta y las
Causas del problema

PROCESO DETALLADO:
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Etapa 3.

Determinacién del Efecto principal con que se manifiesta y las
Causas del problema

Determinacion del Efecto
principal con que se manifiesta
y las Causas del problema

3.1.Identificar el efecto principal o sintoma con que se
presenta el problemay sus causas basadas en datos y hechos
gue describen la situacion actual
3.2. Andlisis de las causas del problema y agrupacion “por
familias” de causas y sub-causas. Realizacion del
Diagrama de Causa-efecto
-Presentacién de gréaficos de espina de pescado(lshikawa)
ubicando el efecto principal con que se manifiesta el problema
en la cabeza del pescado; identificar las causas y ubicarlas por
familia, o sea, de acuerdo a su manifestacion coincidente, en las
espinas, y colocar las sub causas en las espinas
correspondientes a las familias de causas identificadas .
Analisis de los mismos, integrando una conclusion que explique las
causas del problemay constituya la base de las decisiones a
tomar para la eliminacion, disminucion o blogueo de las mismas
3.3. Diagrama de Pareto: Jerarquizacion de las causas mas
importantes o prioritarias, de acuerdo al volumen o intensidad con
que se manifiestan. Identificacion de “pocos vitales, muchos
triviales”
Anédlisis de proceso, especificando las conclusiones arribadas de
acuerdo con los datos logrados sobre el problema
HERRAMIENTAS:

e Diagrama Causa- efecto (Espina de pescado).

e Diagrama de Pareto (80/20. Jerarquizacion de causas).
e Analisis de proceso

Conceptualizacién Herramientas a emplear.

3.1.-Diagrama Causa- efecto (Espina de pescado).

Concepto

Los Diagramas Causa-Efecto facilitan identificar todas las causas reales y potenciales
de un suceso o problema, y no solamente las mas obvias o simples.

Se conoce como “Diagrama Espina de Pescado” porque su forma es similar al esqueleto
de un pez: Esta compuesto por un recuadro (cabeza) que identifica el efecto principal
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o sintoma del problema, una linea central (columna vertebral), y recuadros que
identifican las categorias o familias de causas que apuntan a la linea principal
formando un angulo aproximado de 70° (Estas Ultimas poseen a su vez lineas inclinadas
(espinas), y asi sucesivamente (espinas menores como sub causas), segun sea
necesario

Uso

Se utiliza cuando se necesite encontrar las causas raices de un problema. Simplifica
el analisis y mejora la solucion de cada problema, ayuda a visualizarlos mejor y a hacerlos
mas entendibles, toda vez que agrupa el problema, o situacion a analizar y las causas y
sub-causas que contribuyen a este problema o situacion.

Procedimiento

1. Identificar el problema:

Identifique y defina con exactitud el problema, fendmeno, evento o situacion que se quiere

analizar. Este debe plantearse de manera especifica y concreta para que el analisis de

las causas se oriente correctamente y se eviten confusiones.

2. ldentifique el Efecto o sintoma principal con el que se manifiesta el problema

3. Determine las principales categorias o familias dentro de las cuales pueden
clasificarse las causas del problema: Se asume que todas las causas del problema
que se identifiqguen, pueden clasificarse dentro de una u otra categoria. Generalmente,
la mejor estrategia para identificar la mayor cantidad de categorias posibles, es
realizar una lluvia de ideas con el equipo de trabajo. Cada categoria que se
identifigue debe ubicarse independientemente en una de las espinas principales del
pescado.

4. ldentificar las causas: Mediante una lluvia de ideas o método nominal y teniendo en
cuenta las categorias encontradas, identifique las causas del problema. Estas son por
lo regular, aspectos especificos de cada una de las categorias que, al estar
presentes de una u otra manera, generan el problema. Las causas mas complejas,
pueden descomponerse en sub-causas.

5. Analizar y discutir el diagrama: Cuando el Diagrama ya esté finalizado, el equipo de
trabajo puede discutirlo, analizarlo y, si se requiere, realizarle modificaciones. La
discusion debe estar dirigida a identificar la(s) causa(s) mas probable(s), base del plan
de accibén para eliminar las causas identificadas.

Ejemplo:
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA

VOLUMEN
Y | EXCEDENTE

PRESU-
PUESTO

Falta de

:{:g::anjeplgr M””‘ES " Qﬁlcf:gm de retroalimentacién
f excedentes en | del
- tervencion de de costos. con los usuarios de
Asignacidn de " costos de

otra empresa, por
estudios previos a
una obra.

puerto.

recursos limitadd. mantenimienta._

Insuficiencia de
persona para
detectar

necesidades de
mantenimiento.

Que se presenten
precios
extraordinarios no
contemplados en la
ejecucion del
mantenimiento.

Incumplimiento a las
disposiciones
presupuestarias.

Desfase en tiempo
de conclusion de
obra .
Incumplimiento en los
plazes de ejecucion de
obra de mantenimiento.

Falta de EFECTO
capacitacin a la
normatividad
aplicable.

Inexisiencia de un
sistema de
planificacion de
mantenimiento a la
infragstruciura
portuaria.

Faltade una integracidn
de necesidades en los
requerimientos de
mantenimiento de
infraestructura portuaria.

Trabajos que dependen de estudios

Falta de controles para
retrasados por no estar licitados.

revisar peridgdicamente e
consumo de materiales
en los trabajos de
mantenimiento.

Incremento de las especificaciones

de trabajos ejecutados
Inadecuada

supenvisidn del
avance fisico de los
trabajos y que se
ajusten ala

Deficiencias del contratista al

Mo contar con recursos no apegarse a los tramites

financiero necesario
para la ejecucidn del

calendarizacidn. programa de
mantenimiento.

NFRAES-
RUCUTRA RECURSOS

3.-2.-Diagrama de Pareto (80/20. Jerarquizacion de causas).

Cambio de conceptos durante la

construceidn de obra Faltantes en registros de

mantenimiento en

Formato de estadisticas bitacoras de control

confusos y cambiantes

METODO

Concepto

El Diagrama de Pareto, también llamado curva cerrada o Distribucién A-B-C, es una
grafica que permite mostrar organizadamente datos referidos a un problema: causas,
impactos, costos, etc. de forma que estos queden en orden descendente, de izquierda a

derecha y separados por barras. Permite, pues, asignar un orden de prioridades.

El diagrama permite mostrar gréficamente el Principio de Pareto (pocos vitales,
muchos triviales), es decir, que hay muchos problemas sin importancia frente a unos
pocos muy importantes. Mediante la grafica Se muestra en barras verticales, ordenadas
de mayor a menor importancia, y representan datos especificos correspondientes a un
problema determinado. Se colocan los "pocos que son vitales" a la izquierda y los
"muchos triviales" a la derecha.

El diagrama facilita el estudio de las fallas en las industrias 0 empresas comerciales, asi
como fendbmenos sociales o0 naturales psicosomaticos

Hay que tener en cuenta que tanto la distribucion de los efectos como sus posibles
causas no es un proceso lineal sino que el 20% de las causas totales hace que sean

originados el 80% de los efectos.
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Uso

El principal uso que tiene el elaborar este tipo de diagrama es para poder establecer un
orden de prioridades en la toma de decisiones dentro de una organizacion. Evaluar todas
las fallas, saber si se pueden resolver o mejor evitarlas.

Ayuda a dirigir mayor atencion y esfuerzo a problemas realmente importantes, o bien
determina las principales causas que contribuyen a un problema determinado y asi
convertir las cosas dificiles en sencillas. Este principio es aplicable en cualquier campo,
en la investigacion y eliminacion de causas de un problema, organizacién de tiempo, de
tareas, visualizacién del antes y después de resuelto un problema, o en todos los casos
en que el efecto final sea el resultado de la contribucién de varias causas o factores.
Procedimiento

1. Decidir qué problemas se van a investigar y como recoger los datos

2. Disefiar una tabla de conteo de datos (totales).

3. Elaborar una tabla de datos. Ejemplo. Reclamos establecidos por clientes en una

empresa:
Tipode ([Ndamero| Namero % % Acumulado
Reclamo Acumulado

B 8 8 28,57 28,57

C 7 15 25.00 53.57

D 6 21 21.43 75.00

A 4 25 14.29 89.29

E 3 28 10.71 100.00

4. Organizar los items de mayor a menor. A partir de la segunda cifra, sumar la cifra
superior para lograr el acumulado tanto en el total como en el %

5. Dibujar dos ejes verticales y uno horizontal

6.-Construir un diagrama de barras.

7. Dibujar la curva acumulada (curva de Pareto).

8. Escribir cualquier informacion necesaria.
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3.3.-Analisis de proceso

Concepto:

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas, que interactian
entre si, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Por lo que su
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analisis, significa estudiar constantemente las actividades que interactdan y las posibles
conclusiones y soluciones que se van derivando durante la solucion del problema
valorando su efectividad y ajuste a la relacion causa- efecto; realizando las adecuaciones
correspondientes.

Uso
Para evaluar la efectividad en las actividades y elementos que participan en un proceso.

Procedimiento

1.-Identificar el proceso donde esta insertado o produce impacto el problema.
2.-Estudiar el procedimiento que lo soporta.

3.-Evaluar las desviaciones que se manifiestan.

4.-Determinar las causas que influyen en esas desviaciones.,

5.-Plasmar las conclusiones, con datos precisos.

Glosario:

Efecto principal

El término efecto posee varios significados dependiendo del area en el que se utiliza. El
efecto es elresultado, elfin, laconclusién,la manifestacion, el sintoma la
consecuencia, lo que se deriva de una causa.

Causa

Se entiende por causa a los fundamentos o0 aspectos que originan una situacion
determinada.

Vitales

Que son muy necesarios 0 principales para el mantenimiento de la vida, o para
fundamentar o sostener una cosa, es decir, fundamentales, imprescindibles o de gran
importancia.

Triviales

Adjetivo que permite nombrar a algo comin y sabido por todos. Se trata de algo que
no sobresale de lo ordinario y que su importancia o novedad es menor en relacion con
otros factores.

Objetivo Etapa 4: Determinacion de la propuesta de mejora o cambio

Proceso detallado:

Etapa 4

Determinacion de la propuesta de mejora o cambio

Etapa 4 Determinacion de la
propuesta de mejora o cambio

4.1.Concretar la Propuesta de mejora o cambio, para solucionar,
mejorar o bloguear el problema o aprovechar el area de
oportunidad

Redaccion concreta y sintetizada de la propuesta de mejora o
cambio, en lenguaje de venta, con palabras clave que motiven y
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despierten interés y atraccion.
4.2. Resaltar Beneficios e Impactos esperados de la propuesta
de mejora en el orden econdémico, organizativo, humano,
institucional, social, profesional, personal (venta de ideas).
4.3. Disefio del FODA para la mejora

- Identificacion de los aspectos internos(fortalezas y
debilidades) y externos(oportunidades y amenazas) que
caracterizan la situacion en el momento actual y que podrian
influir y determinar en la aprobacién, resistencia e
implementacion del cambio o propuesta de mejora

HERRAMIENTAS:
e Redaccion sintéticay claray comunicacién efectiva

e FODA

Conceptualizacion Herramientas a emplear.

4.1.-Redaccion sintéticay claray comunicacién efectiva.

La palabraredaccion hace referencia a la accién y efecto de redactar (poner por
escrito algo sucedido, acordado o pensado con anterioridad).

¥
Q%

La redaccién requiere de coherencia y cohesion textual.
Dado que el orden de las palabras dentro de una oraciéon puede modificar la intencion del
autor, es necesario que el redactor organice en su mente las ideas que desea trasladar
al papel o ala computadora.
Y que, una vez concretada esta organizacibn mental, se identifiquen las ideas
principales y secundarias, para que a la hora de redactar aparezcan en orden y de
acuerdo a la importancia de cada una.
Si el autor no logra ordenar de manera ldgica y cuidada su texto, el escrito carecera de
interés para el lector.

4.2.-FODA

Concepto

El FODA lo podemos definir como una herramienta de analisis estratégico, que permite
analizar elementos internos ala empresay por tanto controlables, tales como
fortalezas y debilidades, ademas de factores externos a la mismay por tanto no
controlables, tales como oportunidades y amenazas.

Uso
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Como herramienta de Direccién al enfrentar un proceso de Planeacion Estratégica.
Generalmente los autores lo relacionan con los problemas. Nuestra Metodologia lo
aplica a la Propuesta de mejora. También se puede utilizar antes del disefio de
Proyectos econdmicos, sociales, culturales, comunitarios, etc.

Procedimiento

1.-Determinar los factores internos y externos relacionados con la Propuesta de mejora en
andlisis
2.-Resumir entre los factores encontrados y reducir el total a los mas importantes (5-6 maximo)

3.-Colocar los factores en los cuatro cuadrantes de la forma siguiente:

Ejemplo:

Sistematizacién de controles activos fijos

DEBILIDADES(INTERNAS)

No aplicacion de controles internos
No existencias de actas de
responsabilidad

Estructura organizativa no definida
Activos obsoletos.

Pérdida de activos.

Glosario
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Factores internos

Fortalezas: Identificacion de los principales factores propios de la organizacion que
constituyen puntos fuertes en los cuales apoyarse para trabajar hacia el cumplimiento de
la misién. Son recursos y posibilidades especiales con que cuenta la empresa, que
pueden elevar su poder.

Debilidades: Identificacién de los principales factores de la organizacion que constituyen
aspectos débiles que es necesario superar para lograr mayores niveles de efectividad.
Son insuficiencias o problemas que confronta la entidad y que pueden reducir su poder.

Factores externos.

Oportunidades: Factores que pueden manifestarse en el entorno sin que sea posible
influir sobre su ocurrencia o no, pero que posibiliten aprovecharlos convenientemente si
se actua en esa direccion.

Consiste en identificar las oportunidades que ofrece el entorno y que puedan ser
aprovechadas con las Fortalezas con que se cuenta tomando en cuenta también las
Debilidades existentes.

Amenazas: Los factores del entorno sobre los cuales no se puede influir, pero que de
producirse afectaran al funcionamiento del sistema y dificultan e impiden el cumplimiento
de la mision. Son situaciones del entorno que pueden debilitar el poder de la organizacion.

Objetivo Etapa 5: Disefio de la Matriz de Impactos cruzados (MIC)

Proceso detallado:

ETAPA 5

Disefio de la Matriz de Impactos cruzados (MIC)

Disefio de la Matriz de
Impactos cruzados | 5.1. Sobre la base de los elementos identificados en el FODA,
(MIC) realizar Matriz de Impactos cruzados.

entre 1y 3 a los impactos (1=minimo. 2= medio.3= alto). En
impactos

En cuadrante DO: cruzar debilidades con Oportunidades Y dar
peso a los impactos

los impactos.

5.2. Sumar los impactos de cada cuadrante y donde mayor
puntuacion obtenga, esa sera la estrategia predominante.

fuerzas con mayor peso en las que hay que apoyarse o

de accion.
Ratificar percepciones e interpretaciones del Equipo de
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Proyecto

Si el mayor volumen de impactos es en el primer
cuadrante donde confluyen las fortalezas y
oportunidades, es una zona de poder F.O.y la
estrategia predominante es Ofensiva (Maxi-Maxi).

Si confluyen en el segundo cuadrante donde coinciden
fortalezas y amenazas, es una zona de proteccion F.A. y
la estrategia predominante es Defensiva (Maxi-Mini).

Si confluyen en el tercer cuadrante donde coinciden
debilidades y oportunidades, es una zona de
incertidumbre D.O y la estrategia es Adaptativa ( Mini-
Maxi)

Y si confluyen en el cuarto cuadrante donde coinciden
debilidades y amenazas D.A., es una zona de peligro y la
estrategia es de Supervivencia (Mini-Mini). En este
cuadrante critico, no se puede planear desarrollo
estratégico.

Se intenta, una interaccién resultante del FODA, que
permita con las fortalezas, aprovecharse de las
oportunidades, impactar o disminuir las debilidades y
protegerse de las amenazas

Se analizan en equipo los resultados a alcanzar, las
distintas estrategias y alternativas de decision posibles
y alcanzables

Se seleccionan las estrategias y decisiones mas
efectivas

HERRAMIENTAS:

Matriz de impactos cruzados

Identificacion de estrategias predominantes
Identificacion de alternativas de decision
Interpretacién de resultados y tendencias

Concepto

Conceptualizacion Herramientas a emplear.

La Matriz de impactos cruzados es una herramienta prospectiva de definicion de
escenarios futuros, para realizar el juego estratégico resultante de la ubicaciéon de
las fuerzas o factores identificados en el FODA.

Se combinan los factores internos con los factores externos al analizar los IMPACTOS
gue se producen al hacer converger cada una de las Fortalezas contra cada una de las
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Oportunidades y con cada una de las Amenazas. De igual manera se procede con las
Debilidades contra las Fortalezas y las Oportunidades.

Al realizar el cruce se pondera el grado de impacto en Fuerte (3), Medio (2) y Débil
(1). Si no hay impacto se pone 0. Se suman los impactos de cada cuadrante y se
circulan las fuerzas que mayor peso tienen en cada estrategia

En el cuadrante donde mas convergencia o cantidad de impactos resulte, sera la
estrategia predominante y el resto de los cuadrantes indicardn también fuerzas a
tomar en cuenta.

Las estrategias que seguira la Direccion de la entidad, de acuerdo a la Matriz son:

Fortalezas mas Oportunidades -------- Maxi — Maxi --------- Estrategia Ofensiva
Fortalezas frente a las Amenazas ----- Maxi — Mini ---------- Estrategia Defensiva
Debilidades mas Oportunidades ------- Mini - Maxi --------- Estrategia Adaptativa
Debilidades frente a las Amenazas ----Mini - Mini ---------- Estrategia de

Supervivencia

El tipo de estrategia predominante caracterizara los objetivos y alcance del Plan de accién
Uso

Para la identificacion de acciones estratégicas de la empresa que seran el marco para
definir el Plan estratégico y operativo de la propuesta de mejora

HERRAMIENTA il ElRi|if N EHEH T HIEE
sl "=l - B " -3
§ og| E|Ef H PEfE
= H = Fi- aF| ES|=s
MATRIZ DE IMPACTOS i| £|i H P ) 3 £d
CRUZADDS gl B | : H ‘e B "%
L ]| 2| & a 5
= B H z
Oportunidades Amenaras
3| 1. Formacicn mrodesional gie anuenio ail perdl 3 ] 2z 2z z 3 15 | 2 213 31
= § e o e T e S P B e - a1l =] 3 3 z i z z 13 |2
=
E ST mineora T e e ] i e 3 3 3 E] k] k] 18 i N 3 1
[ )
= 4 Compromiso pamoral Y Soyo &l propess z ] ] ] z ] 18 z z
5. Flansasin o rasab onMetss cares i vidnkes K] 3 3 3 z 3 17 3 11
B Tamarion smaouis |y SCeannacin o 0 pares g darils |3 3 ] 2 2 3 1€ 2 1
i 18 |18 |14 | 13 7
E 1. Fafa acossiractn an la copacmohin especiailzads 3 3 2z 2z z z 1]z 5
= L Carsanch oof e Forarks § enoesotes Tpresiscs z 1 i 1 1 Z |z z z
E 3 Falfa creatiidedl en s esranepiles mans sreer & todos bas | 2 2 3 2 z z ] 5
=1 CLIEMTES
E 4 Failna U tDh e s e ones mmear e e ohe| rograrTe o 1 1 1 1 z 1 2
o e
5. Insuficierpe Moioemca an b oormeniced scems z 1 3 3 z 1 2 1
& Failta reToalimartasidn de B schibiaces z 2 1 1 2 1
IMPALCTO MAYOR (3L IMPACTD REGULAR (ZL IMPACTO MENOR (1) h

Procedimiento

I.-Colocar en cada cuadrante los factores internos y externos identificados.

Il.-Valorar el impacto que se produce de cada fortaleza en el aprovechamiento de
cada oportunidad. (3 fuerte- 2 medio-1 débil -0 nada).

[ll.-Valorar el impacto que produce cada oportunidad en la atenuacion de cada
debilidad. 3 fuerte- 2 medio-1 débil -0 nada).
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IV.-El impacto que produce aprovechar cada fortaleza para atenuar cada amenaza. 3
fuerte- 2 medio-1 débil -0 nada).

V.-El impacto que produce cada amenaza en cada debilidad. (3 excelente- 2 bueno-1
regular -0 nada).

VI.-Sumar los valores obtenidos en cada cuadrante, resultado de esos impactos.
VIl.-Seleccionar el cuadrante con el mayor valor, el cual dara la direccién del tipo de
estrategia predominante

VIll.-Destacar en cada cuadrante las fuerzas con mayor peso, en las cuales habra que
apoyarse para disefiar el plan de accién

IX. Antes de comenzar a diseflar el Plan de accion valorar el juego estratégico
consistente en:

Aprovecharse de las oportunidades con las fortalezas para atenuar las debilidades
y disminuir el impacto de las amenazas.

En el cuadro siguiente se muestra el impacto graficamente.
Del impacto que se pueda obtener surgen las Estrategias que se seguiran
situacionalmente

]

AMENAZAS

Minimizar las amenazas
apoyandose en las fortalezas

Estrategia Defensiva
Maxi -Mini

Resistir sin tener que ceder
para no perder posiciones.

Estrategia Supervivencia
Mini — Mini

Glosario

Matriz de impactos cruzados:

Instrumento que ayuda a determinar la naturaleza y el alcance de las repercusiones entre
los distintos acontecimientos que pueden sucederse en el entorno y pueden repercutir
dentro de la organizacion. Se basa en la probabilidad condicionada o sea la probabilidad
de que ocurra algo si ha ocurrido otra cosa. Se ha definido como:«Un medio sistematico
de estudiar las interacciones entre acontecimientos o desarrollos

La matriz de impactos cruzados es una de las técnicas de prondéstico o de prospectiva
mas usadas, sobre todo en los paises Europeos. Su légica basica subyacente, consiste
en hacer una exploracion del futuro (prospectiva) sobre la base de una serie de eventos
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(Ei) que pueden o no ocurrir dentro de un horizonte temporal considerado. En tal sentido,
el vocablo o término “evento” se refiere aqui; a una hipoétesis que puede o0 no ser cierta,
segun que el evento ocurra 0 no en el marco temporal analizado.

Los escenarios futuros que pueden presentarse, dependeran estrictamente de la
ocurrencia o no-ocurrencia de los eventos visualizados como la <base del pronéstico> por
el grupo de expertos. La dindmica de los acontecimientos factibles de presentarse,
conformaran el abanico de los escenarios que describen el futuro posible.

No basta con identificar un conjunto de eventos cuyas combinaciones de ocurrencia
especifiquen los escenarios futuros posibles; sino que también es necesario establecer las
inter.-relaciones en cuanto a la ocurrencia entre unos y otros, esto es, el impacto cruzado
en las ocurrencias de los mismos.

Este punto es esencial para poder entender la légica en el uso de ésta técnica
prospectiva: la ocurrencia de un evento dado, puede impactar positiva o negativamente la
ocurrencia de otro evento dado.

Matematicamente hablando, hablamos de probabilidades condicionadas:

Estrategia:

Una estrategia es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo
que se llevan a cabo para lograr un determinado fin o mision. Proviene del idioma
griego stratos, «ejército», y agein, «conducir», «guiar».

Impacto:

Del latin “impactus” posee varias acepciones, todas remiten a una colisiéon o choque, ya
sea de un objeto, de un ser vivo o de una sensacién contra otra cosa material o inmaterial.

Objetivo etapa 6: Definicion de alternativas de decision y
Plan de accion

Proceso detallado:

Etapa 6 Definicion de alternativas de decision y Disefio del
Plan de accién

Concrecion de acciones para eliminar, disminuir, o bloquear las

Definicion de causas e implementar las estrategias resultantes de la MIC y la
alternativas de decision Propuesta de mejora o cambio.

y Disefio del 6.1. Se define el objetivo general a lograr con la mejora, a través del
Plan de accion Plan de accion

Plan de accién

deben ser especificos, realistas, medibles, alcanzables,

6. 2. Se ratifica la estrategia predominante con que se acometera el

6. 3. Se disefia el Plan de accion, partiendo de Objetivos- meta que

enmarcados en tiempo y alineados con el objetivo general y la
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estrategia predominante a alcanzar.

e Se planean las acciones(QUE?) para implementar la mejora

correspondientes a cada objetivo meta,

Se precisa una breve descripcion del alcance de cada accién

(COMO?)

e Se asignan responsabilidades (QUIEN?) y participantes en
cada accion( QUIENES) realizaran dichas acciones,

e Se decide los tiempos o plazos de ejecucion(inicio y final)
(CUANDO?) en que se realizara cada accion

e Se determinan los recursos necesarios (CON QUE?) y las vias
de adquisicion

e Se estima el impacto que provocaran las acciones,

e Sedeterminan los indicadores de resultados

e Se estiman los mecanismos de control

Las estrategias, objetivos y metas del Proyecto deben dar
respuesta ala forma en que se solucionara el problema mediante la
eliminacion, bloqueo o disminucién de las causas. Constituyen la fase
de toma de decisiones

6. 4. Se revisa y analiza por el equipo el disefio final del Plan de
accion

6.5. Se consulta el Plan de accién a los actores, decisores e
involucrados para su retroalimentacion y aprobacion

Al seleccionar las mejores alternativas considerar:

e Efectividad: resolvera todo o parte del problema?

e Factibilidad: De podra implantar la solucion?

e Factor tiempo: Qué tan rapido dara resultados? Es una solucion
de corto o de largo plazo?

e Orientacion al usuario: Satisface los resultados del usuario?.
Mejora el servicio?

e Eficacia: es una solucion costo- efectividad?

e Creatividad: Solucién innovadora del problema. Ideay /o
solucién original equilibrada con el concepto institucional.
Facilidad de adaptacién

e Claridad expositiva: Calidad de la formulacion y
fundamentacion del proyecto. Precision y claridad del proyecto.
Manejo del estado del conocimiento del proyecto

e Atractividad de la presentacion o venta de la idea.

HERRAMIENTAS:
e Disefio de objetivos.

e Plan de accién
e Comunicacion asertiva
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e Ventadeideas

Conceptualizacion: Herramientas a emplear.

6.1.- Disefio de objetivos

Concepto:

Un objetivo es el planteamiento de una meta o propésito a alcanzar, y que, de acuerdo
al &mbito donde sea utilizado, o0 méas bien formulado, asi seré su nivel de complejidad. El
objetivo es una de las partes fundamentales en un proceso de planeacion. Pueden ser
generales o especificos.

Uso

e Paraformulary concretar con objetividad los resultados deseados.
e Para planear las acciones.

e Para orientar los procesos.

e Para medir o valorar los resultados

Procedimiento:

Laredaccion de objetivos debe cumplir los siguientes requisitos:

Iniciar redaccion empezando por un infinitivo verbal.

Claros y concretos; expresado en términos que permitan una sola
interpretacion.

Medibles; formulado de manera que su resultado sea medible en la realidad,
de forma objetiva.

Realistas; que su contenido se refiera a cosas reales, concretas y que puedan
ser alcanzadas.

Dimension temporal, debe especificar un plazo temporal para su consecucién

Resultados Globales, tomar en consideracion los objetivos de otras
actividades.

Econdémicos, sus beneficios deben ser mayores que los costos de
implementacion.

Negociados, implicar en el proceso a las autoridades y personas que estaran
relacionadas en su cumplimiento.

Medios necesarios, llevar a cabo un analisis y definir los medios y recursos
necesarios para su cumplimiento.

Tipos de infinitivos verbales posibles
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De conocimientos Analizar, conocer, describir, enumerar, explicar,
recordar, relacionar, resumir, etc.

De habilidades Aplicar, construir, demostrar, elaborar,
experimentar, hacer funcionar, manejar, usar,
utilizar, planificar, etc.

De actitudes Aceptar, apreciar, comportarse, preferir, respetar,
sentir, tolerar, valorar, etc.

6.2.- Plan de accioén

Concepto

Un plan de accién es el producto final y mas importante del Proyecto y un modo de
asegurarnos de que la visién de nuestro proyecto se concrete.

Describe el modo en que el equipo empleara las estrategias para el alcance de sus
objetivos. Consiste en una secuencia de pasos de accion a realizar en el proyecto
para lograr la mejora o cambio

Uso

e Para dar credibilidad a su proyecto.

e Muestra a los miembros de la organizacion (incluyendo patrocinadores) que el
proyecto esta bien estructurado y dedicado a obtener resultados.

e Asegura que no se pase por alto algunos de detalles.

e Para entender qué es y qué no es posible realizar en su organizacion.

e Para aportar eficiencia: ahorrar tiempo, energia y recursos a lo largo del trabajo.

e Por responsabilidad: incrementar las oportunidades de las personas para que
hagan lo que necesitan hacer.

Procedimiento
1.-Se establece el objetivo general
2. Se establecen los objetivos especificos derivados del general.

3.- Determinar las actividades o acciones requeridas.
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4.- Dar una breve descripcion del alcance de las acciones

5.-Designar las personas que seran responsables y participantes de cada paso o
accion.

6.- Tiempo o plazos para desarrollar las actividades o acciones.
7.-Determinacion de los Recursos que seran requeridos.

8.- Mecanismo de retroalimentacién e indicadores para monitorear cada paso y los
impactos esperados.

Ejemplo del Formato de PLAN DE ACCION

PLAN DE ACCION

Para la mejora, cambio, aprovechamiento de oportunidades
Estrategia preadorminanbe m e e o  ——————————
Objetivo general:

QUIENES?

Las estrategias que resulten deben de incrementar la competitividad de la
organizacion, reforzando la bisqueda de una posicion favarable y sostenible, en
relacidn a los demds competidores,

Laz acciones deben concretar |as estrategias resultantes del FODA

6.3.- Comunicacion asertiva
Concepto
Cuando la persona es capaz de expresar sus sentimientos, pensamientos y deseos y

defender sus derechos respetando sin violar los de los demés.
Cuando se esta abierto a la negociacion, al dialogo y al compromiso.
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Uso

La asertividad permite decir lo que uno piensa y actuar en consecuencia, haciendo
lo que se considera mas apropiado para uno mismo, defendiendo los propios derechos,
intereses 0 necesidades sin agredir u ofender a nadie, ni permitir ser agredido u ofendido
y evitando situaciones que causen ansiedad.

Procedimiento: Redactar las propuestas y expresarlas asertivamente

Caracteristicas

e La persona asertiva siente libertad para manifestarse, para expresar lo que es, lo
gue piensa, lo que siente, y quiere, sin lastimar a los demas.

e Esempatica.

o Es capaz de comunicarse con facilidad con cualquier persona, extrafia o conocida
y su comunicacidn se caracteriza por ser directa, abierta, franca y adecuada.

e En todas sus acciones y en manifestaciones se respeta a si misma y acepta
sus limitaciones, tiene siempre su propio valor y desarrolla su autoestima

e Enfoque activo, pues sabe lo que quiere y trabaja para conseguirlo, haciendo lo
necesario para que las cosas sucedan, en vez de esperar pasivamente a que
éstas sucedan por arte de magia. Es mas proactiva que activa.

o Evita los dos extremos: por un lado la represion y por el otro la expresion agresiva
y destructiva.

6.4.- Venta de ideas
Concepto

Técnica A.l.D.A. Sistema de actuacion personal que nos permite fidelizar al cliente con
las propuestas que le presentamos.

Uso

Para obtener la atencion, motivar el interés, despertar el deseo que promueva la
accion y nos permita concretar un acuerdo con las propuestas planteadas.

Procedimiento
1.-Atencidn: Solo tenemos entre 1 y 5 segundos para llamar la atencién, ya sea por

teléfono o en visita cara a cara, tiempo en el cual la otra persona se forma la primera

impresion de usted, donde lo que cuenta es la imagen personal y el marketing personal.

A pesar de la presion del tiempo, preséntese en forma natural y relajada, espere que le

digan “no gracias” y recuerde que cada “no”, lo pone mas cerca del “si”.
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2.-Interés: Solo tenemos entre 5y 15 segundos para crear algun interés, por lo que es
necesario decir o mostrar algo interesante y proveer ventajas claras y beneficios

tangibles para el cliente.

La persona a la que esta contactando debe tener una necesidad real o potencial por su
producto/ servicio/propuesta (lo que implica que debi6 existir un adecuado trabajo de
prospeccion). Desarrollar la habilidad necesaria para desarrollar empatia (ponerse en los
zapatos del cliente) y entender su situacién y necesidades.

3.-Deseo: Habilidad de interpretar la situacion del cliente, sus prioridades y
limitaciones, a través de preguntas y respuestas muy empaticas. Debe construir
confianza y establecer simpatia e identificarse (quimica) con el prospecto o cliente,
para ganar credibilidad sobre lo que ofrecey hacer que el cliente desee aceptar.

La clave es demostrar coOmo usted, su producto y su organizacion son confiables y

responden a una necesidad real del cliente potencial, con soluciones adecuadas,

4.-Accién: Convertir al cliente potencial en cliente real, y pasar del deseo a la
accion, a obtener la orden, aprobacion de la propuesta, firma del pedido, al cierre

del negocio.

Glosario:

Asertividad la capacidad de una persona para transmitir a otra sus posturas, opiniones,
creencias o sentimientos de manera eficaz y sin sentirse incomodo.

Asertivo Habla con efectividad y propiedad. Expone sus ideas en forma ldgica y sin
contradicciones. Juega al yo gano - tu ganas

La indagacion y recopilacion informativa realizada por la autora para la sustentacion de
esta “Metodologia Jover”, requirid de bastante tiempo de analisis, reflexion, aporte de
experiencia profesional, personal y dedicacion por parte de todos los equipos con los que
la hemos aplicado, para convertirla en un instrumento Util que pudiera consolidar su
aspecto cientifico, a través del quehacer, en tiempo real, aplicable en cualquier escenario
organizacional

A la velocidad que se siguen desarrollando las tecnologias de la informacién, no podemos
considerar agotado el tema, por lo que seguiremos perfeccionandolo y esperamos contar
con la motivacion y apoyo de nuestros amigos, colegas y seguidores para lograrlo con sus
respectivas sugerencias
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Muchas gracias por la atencion

MSC. Isabel Jover Jiménez
Consultora Internacional
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